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Los servicios culturales, y concretamente las bibliotecas, deben justificar su rendimiento social y económico ante la sociedad 
–y las administraciones públicas-. Deben demostrar que no son un gasto sino una inversión que produce beneficios netos, 
con un ROI que puede ser del 4,5%. Se describen cinco métodos para calcular el valor de los servicios bibliotecarios, y se 
presentan algunas iniciativas españolas. Se concluye que los servicios de información disponen de muchos datos de activi-
dad anuales, pero no se explotan bien por la falta de conocimiento de los métodos necesarios.
Palabras clave
Bibliotecas, Servicios, Valoración, Retorno de la inversión, ROI, Retorno de la inversión social, SROI, Resultados, Métodos, 
Fesabid.
Title: Information services and return on investment: How to calculte it
Abstract
Cultural services, and specifically libraries, must justify to society -and to governments- their social and economic perfor-
mance. They must prove they are not an expense but rather an investment that yields net benefits with a return on invest-
ment (ROI) that in some cases can reach 4.5%. Five methods to calculate the value of library services, and some Spanish 
initiatives with this purpose, are described. The conclusion is that information services have plenty of annual activity data, 
but the lack of knowledge about the necessary methodology limits the capacity to exploit these data.
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Desde hace dos o tres años en España se empieza a plantear 
la necesidad de demostrar que lo que hacen los servicios de 
información vale y cuando decimos VALE nos referimos a 
que es posible demostrar a la sociedad sus beneficios eco-
nómicos y sociales, esto es, tiene un valor demostrable para 
la sociedad en su conjunto y para los ciudadanos a título in-
dividual. Es necesario poder demostrar que los servicios de 
información, bibliotecas, archivos y servicios documentales, 
no son un centro de gasto, sino que son una inversión.
Repasando la bibliografía existente se puede comprobar 
que esta preocupación ya existía hace 10-15 años en algu-
nos países del norte de Europa y en Estados Unidos, y se han 
ido desarrollando y mejorando determinadas técnicas del 
mundo de la empresa que son perfectamente aplicables a la 
implementación de esta nueva cultura de “poner en valor”, 
que no evaluar, los resultados tangibles e intangibles de los 
servicios de información. La mayor parte de los estudios e 
informes consultables se refieren a los diferentes tipos de 
bibliotecas, habiendo encontrado muy escasa bibliografía 
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relativa al impacto económico y social de los archivos1 y aún 
más difícil sí hablamos de servicios documentales que, en 
general, están menos coordinados y no disponen de datos 
comunes de actividad, si bien es incontestable el valor que 
tienen para las empresas a las que atienden y a los proyec-
tos de investigación que apoyan.
En este momento, tras varios años de crisis económica que 
está afectando al conjunto de la sociedad y cómo no, de for-
ma muy importante a los servicios culturales y educativos 
–que atraviesan no pocas dificultades para conseguir man-
tener una financiación que les permita seguir dando los ser-
vicios que los usuarios demandan-, se plantea la necesidad 
de demostrar el valor que estos servicios aportan.
La Federación Española de Sociedades de Archivística, Bi-
blioteconomía, Documentación y Museística (Fesabid), 
consciente de la necesidad de contar con una herramienta 
que sirva a los diferentes responsables de estos servicios a 
la hora de solicitar, justificar y gestionar recursos económi-
cos ante las autoridades y organismos competentes, tomó 
la decisión de encargar un Estudio sobre el impacto econó-
mico y social de los sistemas de información, que está en 
fase de desarrollo y que no verá la luz hasta el final de este 
año 2013. Un avance del mismo se presentó en las recientes 
XIII Jornadas Fesabid, que se celebraron en la Universidad 
de Castilla La Mancha, en su sede de Toledo, los pasados 24-
25 de mayo de 2013, y que llevaban como título genérico: 
Creando valor’es.
¡Valen lo que pesan!
Worth their weight. An assessment of the evolving field of 
library valuation. Con este título, la organización ALC (Ame-
ricans for Libraries Council) con la financiación de la Funda-
ción Bill y Melinda Gates2 publicó en 2007 un informe sobre 
nuevas iniciativas en el ámbito de la “puesta en valor” de las 
bibliotecas, aportando recomendaciones para proporcionar 
un marco de trabajo tanto en lo referido a la investigación 
en esta línea como a la puesta en marcha de diferentes apli-
caciones para proceder de forma efectiva a esa valoración.
El estudio surge de la necesidad de contar con elementos 
que favorezcan la tarea de apoyo a las bibliotecas (advoca-
cy), que cada día es más necesaria y también de la impor-
tancia constatada de que los responsables de los sistemas 
bibliotecarios sean capaces de usar un lenguaje más cuan-
titativo a la hora de solicitar financiación o de justificar sus 
resultados ante los organismos competentes.
De este estudio se deducen dos importantes observaciones: 
1) según avanza el tiempo, cada vez es más común que se in-
tente “monetizar” –esto es poner en valor monetario: euro, 
dólar, etc.-, los diferentes programas y servicios que estos 
servicios de información ofrecen a la sociedad y mostrar el 
uso eficaz en términos de coste/beneficio; y
2) como consecuencia de este análisis puramente económi-
co, que va más allá de la simple valoración coste/beneficio 
llegando a algoritmos y predicciones económicas comple-
jas, se abra camino la preocupación por incorporar con-
ceptos más intangibles sobre los beneficios de los servicios 
de información y sobre la forma de cuantificar el valor del 
aprendizaje y los beneficios culturales. Ello nos llevaría al 
análisis de lo que se ha venido llamando SROI (retorno de 
la inversión social) y que se analiza en el estudio promovido 
por la Fundación Compromiso y Transparencia3, donde se ha 
constatado que en las inversiones que priman la motivación 
social y medioambiental frente a la financiera, el retorno va-
ría entre el IPC y un 4,5%.
Por sectores, la inversión se centra fundamentalmente en 
proyectos relacionados con la inserción sociolaboral de co-
lectivos en riesgo de exclusión, las tecnologías de la infor-
mación, la inclusión financiera y la sostenibilidad medioam-
biental.
El retorno social de la inversión, la capacidad de poder de-
mostrar que el dinero que se invierte en cualquier servicio 
público, en este caso, resulta en beneficios cuantificables y 
demostrables para la sociedad y para las personas que los 
utilizan es una de las tareas más difíciles de llevar a cabo en 
estos tiempos en que todo se cuantifica y que con frecuen-
cia exige beneficios y resultados inmediatos. Se pierde de 
vista que con frecuencia la consecución de esos beneficios 
y resultados requiere un recorrido más largo en el tiempo 
aunque quizá también más perdurable y sólido.
http://www.ala.org/research/sites/ala.org.research/files/content/
librarystats/worththeirweight.pdf
En la economía actual te debes valo-
rar, si no lo haces, no tienes valor (Tim 
Lynch, Florida State University Center for 
Economic Forecasting)
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En muchos países se lleva ya tiempo trabajando en esta nue-
va forma de presentar resultados ante la sociedad, de la ac-
tividad de los sistemas de información y fundamentalmente 
de las bibliotecas públicas, aunque también las académicas 
han iniciado el camino. En Australia4, en Irlanda del Norte5, 
en Finlandia… se han hecho estudios de impacto económico 
y social de los servicios de información, más concretamente 
de las bibliotecas públicas, con resultados de enorme inte-
rés. No es una tarea fácil y se pueden utilizar diferentes me-
todologías que, desde luego, requieren la participación de 
equipos multidisciplinares dada su complejidad.
No obstante conviene recordar que esta nueva forma de po-
ner en valor los resultados de bibliotecas, archivos y centros 
documentales con el claro objetivo de hacer visible el ROI a 
la sociedad, ha sido posible gracias a que durante años, es-
tos servicios públicos han dedicado una buena parte de sus 
recursos y energía a tomar datos de su actividad de forma 
sistemática y profesional y se han preocupado por intentar 
poner en común esta información. El problema ha sido qui-
zá, que se ha dispuesto de muchísimos datos, tanto cuanti-
tativos como cualitativos, pero no se han sabido explotar de 
forma adecuada, ni se ha tenido la visión de hacerlos visi-
bles de forma fácil y amigable e incluso de compararlos con 
otros servicios culturales y educativos, para poder demos-
trar la diferencia entre inversión y uso de todos y cada uno 
de ellos. El reto es pues, ser capaces de agregar y sintetizar 
esta variedad de datos en un argumento coherente, que sir-
va para convencer a la sociedad y a los organismos públicos 
y privados que tienen la capacidad de financiación acerca de 
la “rentabilidad” de estos servicios públicos.
¿Cómo se valora?
Como se ha dicho más arriba, la aplicación de métodos que 
vienen del mundo empresarial –que está comprometido 
con la responsabilidad social y el medioambiente– ha ser-
vido de modelo para esta nueva forma de poner en valor lo 
que hacen los servicios de información.
En el ámbito estrictamente cuantitativo se pueden señalar 
tres metodologías principales, que se siguen utilizando:
Análisis coste/beneficio (CBA)
Es la forma más común de calcular valor monetario a los 
servicios que se prestan, sobre todo cuando los servicios de 
información se financian con fondos públicos obtenidos de 
los impuestos de los ciudadanos. Se basa en la asignación de 
un coste al servicio que presta la biblioteca o un precio de 
compra a los recursos que adquiere y en poner este precio 
en comparación con lo que los usuarios estarían dispuestos 
a pagar por ese servicio si lo tuvieran que pagar. La ratio 
resultante mide los beneficios por euro invertido. 
Valoración contingente
Se basa en encuestas a usuarios para asignar valor econó-
mico a productos no venales, como son los que generan las 
organizaciones educativas y medio ambientales. En el caso 
de los servicios de información se calcula el valor presen-
tando a los usuarios diferentes modelos de financiación y 
diferentes niveles de servicio y pedirles que decidan cuáles 
serían sus preferencias: pagar más impuestos para obtener 
mejores servicios o no pagar más impuestos y rebajar el ni-
vel de servicio6.
Análisis del impacto económico secundario
Considera el impacto económico que los servicios de infor-
mación o documentales (bibliotecas, archivos, etc.) generan 
en el empleo local.
Pero esta incorporación de métodos estrictamente cuantita-
tivos no está generando resultados suficientes para intentar 
demostrar el impacto social y en estos últimos años apare-
cen otros sistemas como el citado retorno de la inversión 
social (SROI), o el cuadro de mando integral (balanced sco-
recard), que vienen a completar y enriquecer el análisis.
SROI
Utilizado fundamentalmente por organizaciones con un 
marcado objetivo social –estudios y análisis de carácter 
sociológico-, es una metodología para la medición del im-
pacto social de una inversión. Desarrollada a partir de un 
análisis tradicional de coste/beneficio, va un paso más allá 
e incorpora la contabilidad social, mediante un enfoque 
participativo, que permite capturar en forma monetaria 
los resultados, tengan valor económico o no, y permite ver 
Cuando un ciudadano utiliza los servi-
cios de la biblioteca para obtener infor-
mación, se produce un beneficio directo 
para ese ciudadano... Cuando una biblio-
teca ayuda a alguien a iniciar un negocio 
o enseña a leer, se producen otros bene-
ficios para el conjunto de los ciudadanos 
y para la comunidad (declaración de la 
Carnegie Library of Pittsburgh, 2006)
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cómo la organización (biblioteca, archivo, ONG…) crea valor 
que se materializa en un coeficiente que indica cuánto valor 
social en euros se crea por cada euro invertido. Se aplica 
tanto a las organizaciones que reciben financiación (SROI de 
evaluación), como a las que financian (SROI de prospectiva) 
–predicción del valor social que se creará sí se consiguen los 
resultados previstos-, así como a la medición de proyectos 
ya ejecutados.
Cuadro de mando integral
Se basa en un modelo propuesto por Kaplan y Norton para 
el sector empresarial en 1992, y aunque haga ya 20 años 
que se creó sigue teniendo vigente actualidad por su capa-
cidad para presentar de forma sencilla, muy visual y soste-
nible en el tiempo, una panorámica de los resultados que la 
organización, en este caso los servicios de información, en 
cuatro perspectivas: Financiera, Usuarios, Procesos internos 
e Innovación y desarrollo. 
A cada una de estas perspectivas se le asigna una serie de 
indicadores, que se repiten año tras año y permiten ver la 
evolución de la organización. Es una herramienta de planifi-
cación estratégica, pero también se utiliza como método de 
medición del impacto económico y social de la organización, 
dependiendo del tipo de indicadores que se utilicen.
Existen sistemas que permiten someter a la organización a 
un análisis continuo de sus resultados, como son las “cal-
culadoras de valor”, basadas igualmente en los métodos 
descritos. Las más conocidas son la de la State Library of 
Queensland7 y la de la Massachusetts Library Association8, 
mejorada por otras bibliotecas como la Chelmsford Public 
Library y la Maine State Library y trasladada a nuestro en-
torno con múltiples mejoras y adaptada a sus necesidades 
de apoyo a la investigación por la Unidad de Recursos e In-
formación Científica para la Investigación del CSIC9.
Algunos ejemplos recientes de lo que se está 
haciendo en España
Además de la citada aportación bastante reciente del CSIC, 
en las pasadas XIII Jornadas Fesabid, en Toledo, uno de los 
ejes de debate fue el impacto de los servicios de informa-
ción bajo el título genérico Convencer de nuestro impacto: 
resultados y valor. Se articuló en torno a una ponencia de 
Pau Raussell, sobre cómo Comprender la economía del 
sector de la cultura, dos comunicaciones y un panel de ex-
periencias con 8 participantes, que pudieron exponer sus 
diferentes formas de Medir para demostrar el valor de los 
servicios.
Una de las dos comunicaciones fue un Avance de la presen-
tación del Estudio Fesabid: El valor económico y social de los 
servicios de información y al que ya se ha hecho referencia 
al inicio de esta comunicación. Pendiente aún de la fase de 
encuestas a usuarios y no usuarios, de diferentes servicios 
de información, aunque fundamentalmente de bibliotecas, 
se pudo constatar que para este trabajo se han utilizado la 
metodología y las herramientas que se han venido comen-
tando a lo largo de este documento, pero fundamentalmen-
te, la de la State Library of Queensland, que aglutina las he-
rramientas más utilizadas.
La otra comunicación, sobre El retorno de la inversión de la 
Red de Bibliotecas Municipales de la provincia de Barcelona 
(2007-2011), seguía una línea de trabajo similar a la anterior 
analizando la perspectiva económica en sus dos vertientes: 
calculando el retorno de la inversión y determinando qué 
costes deberían afrontar los ayuntamientos en caso de que 
se dejaran de gestionar los servicios bibliotecarios en red, 
para pasar después a estimar el valor social generado por 
las bibliotecas municipales de la red de bibliotecas.
En el panel de experiencias se presentaron algunas de enor-
me interés como la de la aplicación del cuadro de mando 
integral a la biblioteca de la Universidad Carlos III, la de Con-
http://www.fesabid.org/toledo2013
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tribución de las bibliotecas en materia de responsabilidad 
social y sostenibilidad universitarias de Gerardo Marraud o 
la de Demostrar el valor de la biblioteca en la web social: 
Social media marketing de Nieves González-Fernández-Vi-
llavicencio.
Todas las ponencias y comunicaciones citadas están accesi-
bles en la web de Fesabid10.
Al tiempo, desde el Consejo de Cooperación Biblioteca-
ria (CCB) del MECD (Mº de Educación, Cultura y Deporte) 
y como un proyecto ligado al Plan estratégico del propio 
CCB11, se acaba de crear un grupo de trabajo multidiscipli-
nar, en el que participan representantes de los diferentes 
tipos de biblioteca y expertos en análisis social y económico 
de los servicios públicos, con el objetivo de poner en mar-
cha una herramienta de gestión y difusión que permita de-
mostrar el alcance y la repercusión económica y social de 
las bibliotecas.
Conclusiones
Los servicios de información disponen de muchos datos de 
actividad anuales, pero no se explotan bien por la falta de 
conocimiento de los métodos necesarios y por la dificultad 
de su aplicación, por lo que parece imprescindible contar 
con la colaboración de expertos en la implementación de 
técnicas de análisis cuantitativas y cualitativas, que apoyen 
la evolución necesaria.
Existe una importante necesidad de articular procedimien-
tos y métodos homogéneos que permitan disponer de in-
formación actualizada sobre el impacto social y económico 
de los servicios de información, con objeto de poder defen-
der ante la sociedad y los organismos competentes el valor 
de los servicios de información.
Parece necesario poder contar con un foro que ayude a fo-
calizar y compartir la información sobre estos temas.
Sería muy importante disponer de una base de datos basa-
da en software libre para unir los datos operacionales y de 
uso de los servicios de información con otros de un mayor 
impacto social tales como los relativos a la educación, las 
competencias informacionales y la investigación.
Ya hay mucho camino andado en el entorno internacional y 
parece llegado el momento de iniciar, de forma coordinada, 
este movimiento en nuestro país.
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Es imprescindible contar en los servicios 
de información con la colaboración de 
expertos en la implementación de téc-
nicas de análisis cuantitativas y cualitati-
vas para el tratamiento y explotación de 
los datos de actividad
